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ABSTRAK 
Tesis yang berjudul “ASPEK YURIDIS PELAYANAN PUBLIK 
PADA BAGIAN ANTARAN PT. POS INDONESIA TERHADAP 
KONSUMEN DI WILAYAH KUDUS”. Secara umum ditujukan untuk 
mengetahui penyelenggaraan pelayanan publik Pos Indonesia di Kabupaten 
Kudus. Namun dalam pelaksanaanya terjadi pertumbuhan keluhan yang 
disampaikan oleh pelanggan, dalam jumlah yang signifikan, sehingga perlu 
ditelaah lebih jauh terkait permasalahan tersebut, sehingga dapat diketahui 
secara  mendalam penyebab timbulnya masalah, dan langkah yang diambil 
untuk mengatasi permasalahan tersebut. 
Penelitian ini menggunakan metode pendekatan penelitian yuridis 
empiris atau socio legal studies, dengan spesifikasi penelitian deskriptif 
analitis dan bersifat kualitatif. Teknik sampling yang digunakan adalah 
nonprobability sampling dan teknik yang digunakan adalah snowball 
sampling technique. 
Melalui wawancara dan penelitian yang telah dilakukan menunjukkan 
bahwa Pos Indonesia memiliki perangkat peraturan perusahaan guna 
memastikan kualitas standar mutu layanan. Kemudian, dengan analisa terkait 
penyebab tingginya keluhan pelanggan diketahui bahwa dalam 
pelaksanaannya di Kantor Pos mengalami kendala-kendala. Kurangnya 
tenaga pelaksana, kurangnya sosialisasi atas peraturan terkait standar mutu 
layanan, dan komunikasi yang belum berjalan dengan baik menjadi kendala 
yang perlu mendapatkan solusi. 
Manajemen Kantor Pos telah melakukan beberapa langkah untuk 
mengatasi permasalahan yang terjadi, dengan mengusulkan penambahan 
tenaga pelaksana namun belum berhasil. Kemudian, melakukan pengaturan 
ulang terhadap wilayah antaran, dan melakukan sosialisasi terkait peraturan 
tentang standar mutu layanan kepada internal maupun kepada pengguna 
layanan. 
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ABSTRACT 
Thesis with the title “JUDICIAL ASPECTS IN PUBLIC SERVICES 
OF PT. POS INDONESIA DELIVERY DIVISION FOR THE CUSTOMER AT 
KUDUS REGION” is intended to learn about the performance of public 
services Pos Indonesia at Kudus Regency. However, in the implementation of 
public service, there is significant growth of customer complains. Hence, it 
need to be studied even further about the problem, so that the cause of the 
problem can be known even deeper, and also, to learn about the actions that 
already taken to overcome the problem. 
The research utilized juridical-empiric approach or socio legal 
studies, and the research specification are analytical descriptive and 
qualitative. Nonprobability sampling and snowball sampling technique was 
used for sampling technique. 
Through interviews and observations showed that Pos Indonesia 
already have set of rules related to service quality standards. Through the 
means, it was known that there are problems that causes of high growth of 
complains. Lack of operators, lack of socialization about the set of rules 
related to service quality standards, and the communication that has not gone 
well among the operators, these are the problems that need solutions.  
The management of Kantor Pos has taken actions to resolve the 
problems, such as request additional operator, but not succeeded yet. And 
then, made arrangements of delivery area, and also socialize regarding set of 
rules related to service quality standards for both internal and for service 
user as well. 
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